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(27/10/2022)

Proyecto de real decreto XXX/202X, de XX de XXXXX por el que se
establece el curso de especializacion de Formacién Profesional de Grado
Superior en Comercio electrénico y se fijan los aspectos basicos del
curriculo.

La Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion, modificada por la Ley
Organica 3/2020, de 29 de diciembre, por la que se modifica la Ley Organica
2/2006, de 3 de mayo, de Educacion dispone en su articulo 39.3 que los cursos de
especializacion tendran una oferta modular, de duracién variable, que integre los
contenidos teorico-practicos adecuados a los diversos campos profesionales. En
su articulo 39.6, establece que el Gobierno, previa consulta a las comunidades
autonomas, establecera las titulaciones correspondientes a los estudios de
formacion profesional, asi como los aspectos basicos del curriculo de cada una de
ellas.

Por otro lado, el articulo 42.2 dispone que los cursos de especializacion
complementaran o profundizaran en las competencias de quienes ya dispongan
de un titulo de formacién profesional o cumplan las condiciones de acceso que
para cada uno se determine.

A efectos de la Clasificacion Internacional Normalizada de la Educacion (CINE-
11), los cursos de especializacion se consideraran un programa secuencial de los
titulos de referencia que dan acceso a los mismos.

Por su parte, la Ley Orgéanica 2/2006, de 3 de mayo en sus articulos 6.3, 6.4 y
6.5 establece, en relacion con la formacién profesional, que el Gobierno fijaré los
objetivos, competencias, contenidos, resultados de aprendizaje y criterios de
evaluacion del curriculo bésico. Los contenidos del curriculo basico requeriran el
50 por 100 de los horarios para las comunidades autbnomas que tengan lengua
cooficial y el 60 por 100 para aquellas que no la tengan.

Ademas, esta misma ley en su articulo 6.5, establece que las Administraciones
educativas podran, si asi lo consideran, exceptuar los cursos de especializacion
de las ensefianzas de Formacion Profesional de los porcentajes requeridos en
ensefianzas minimas, pudiendo establecer su oferta con una duracion a partir del
namero de horas previsto en el curriculo basico de cada uno de ellos.

Asi mismo, el articulo 41.7 establece que podran acceder a un curso de
especializacion de formacion profesional quienes estén en posesion de un titulo de
Técnico o de Técnico Superior asociados al mismo o cumplan los requisitos que
para cada curso de especializacion se determinen.
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La Ley Orgéanica 3/2022, de 31 de marzo, de ordenacion e integracion de la
Formacion Profesional indica en su articulo 28 como Grado E de la oferta del
Sistema de Formacion Profesional a los cursos de especializacién, estableciendo
en el articulo 51.1 que los cursos de especializacion tienen como objeto
complementar y profundizar en las competencias de quienes ya disponen de un
titulo de formacion profesional o cumplan las condiciones de acceso que para
cada uno de los cursos se determinen.

Ademas, en el articulo 54.2 se determina que quienes superen un curso de
especializacion de Formacion Profesional de grado superior obtendran el titulo de
Master de Formacion Profesional.

El Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, por el que se establece la
ordenacion general de la formacion profesional del sistema educativo, regula en su
articulo 27 los cursos de especializacion de formacion profesional e indica los
requisitos y condiciones a que deben ajustarse dichos cursos de especializacion.
En el mismo articulo se indica que versaran sobre areas que impliquen
profundizacion en el campo de conocimiento de los titulos de referencia, o bien
una ampliacién de las competencias que se incluyen en los mismos. Por tanto, en
cada curso de especializacion se deben especificar los titulos de formacion
profesional que dan acceso al mismo.

En este sentido los cursos de especializacion deben responder de forma rapida
a las innovaciones que se produzcan en el sistema productivo, asi como a @mbitos
emergentes que complementen la formacién incluida en los titulos de referencia.

Asimismo, el articulo 9 del citado real decreto, establece la estructura de los
cursos de especializacién y se indica en el articulo 27 que, dada la naturaleza de
los mismos, se requiere la especificacibn completa de la formacion; no obstante,
las administraciones educativas podran incorporar especificaciones puntuales en
razon de las caracteristicas del sector productivo de su territorio.

A estos efectos, procede determinar para cada curso de especializacion de
formacion profesional su identificacion, el perfil profesional, el entorno profesional,
la prospectiva en el sector o sectores, las ensefianzas del curso de especializaciéon
y los parametros basicos de contexto formativo.

Con el fin de facilitar el reconocimiento de créditos entre el curso de
especializacion y las ensefianzas conducentes a titulos universitarios y viceversa,
y de acuerdo con el articulo 10.3.g) del Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, se
establecera la equivalencia de cada moédulo profesional con los créditos del
Sistema Europeo de Transferencia y Acumulacion de Créditos (ECTS) para todo el
Estado.
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Asi, este real decreto, conforme a lo previsto en el Real Decreto 1147/2011, de
29 de julio, establece y regula, en los aspectos y elementos basicos antes
indicados, el curso de especializacion de formacion profesional de grado superior
del sistema educativo en Comercio electrénico.

En relacion con el contenido de caracter basico de este real decreto, se ha
recurrido a una norma reglamentaria para establecer bases estatales conforme
con el Tribunal Constitucional, que admite “excepcionalmente”, las bases puedan
establecerse mediante normas reglamentarias en determinados supuestos como
ocurre en el presente caso, cuando “resulta complemento indispensable para
asegurar el minimo comun denominador establecido en las normas legales
basicas” (asi, entre otras, en las SSTC 25/1983, de 7 de abril, 32/1983, de 28 de
abril, 48/1988, de 22 de marzo, y 49/1988, de 22 de marzo).

Asimismo, cabe mencionar que este real decreto se ajusta a los principios de
buena regulacion contenidos en la Ley 39/2015, de 1 de octubre, del
Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones Publicas, y en la Ley
40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, los principios
de necesidad, eficacia, proporcionalidad, seguridad juridica, transparencia y
eficiencia, en tanto que persigue el interés general al facilitar la adecuacion de la
oferta formativa a las demandas de los sectores productivos, ampliar la oferta de
formacion profesional, avanzar en la integracion de la formacion profesional en el
conjunto del sistema educativo y reforzar la cooperacion entre las
administraciones educativas, asi como con los agentes sociales y las empresas
privadas; no existiendo ninguna alternativa regulatoria menos restrictiva de
derechos, resulta coherente con el ordenamiento juridico y permite una gestion
mas eficiente de los recursos publicos. Del mismo modo, durante el procedimiento
de elaboracion de la norma se ha permitido la participaciéon activa de los
potenciales destinatarios a través del tramite de audiencia e informacion publica y
guedan justificados los objetivos que persigue la ley.

En la tramitacion de este real decreto se han cumplido los tramites establecidos
en la Ley 50/1997, de 27 de noviembre, del Gobierno, en la Ley 39/2015, de 1 de
octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones
Plblicas y en la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector
Publico.

Este real decreto se dicta al amparo de las competencias que atribuye al
Estado el articulo 149.1.302. de la Constitucion Espafiola para la regulacion de las
condiciones de obtencion, expedicién y homologacion de los titulos académicos y
profesionales y normas basicas para el desarrollo del articulo 27 de la
Constitucion Espafiola, a fin de garantizar el cumplimiento de las obligaciones de
los poderes publicos en esta materia.
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Este real decreto se enmarca en el Componente 20, Reforma 01: Plan de
Modernizacion de la Formacion Profesional. Proyecto 02. Renovacion del
Catédlogo de Titulos en Sectores Estratégicos, en el Componente 20 — Plan
Estratégico de Impulso de la Formacién Profesional, del Plan de Recuperacion,
Transformacion y Resiliencia (PRTR).

En el proceso de elaboracién de este real decreto han sido consultadas las
comunidades autbnomas, ha emitido dictamen el Consejo Escolar del Estado y
han informado el Consejo General de la Formacion Profesional y el Ministerio de
Politica Territorial.

En su virtud, a propuesta de la Ministra de Educacion y Formacion Profesional y
previa deliberacion del Consejo de Ministros en su reunion del dia XXX.

DISPONGO:
CAPITULO |

Disposiciones generales
Articulo 1. Objeto.

Este real decreto tiene por objeto el establecimiento del curso de
especializacion de formacion profesional de grado superior en Comercio
electrénico, con caracter oficial y validez en todo el territorio nacional, asi como de
los aspectos basicos de su curriculo.

CAPITULO Il

Identificacidn del curso de especializacion, perfil profesional, entorno
profesional y prospectiva del curso de especializacion en el sector o
sectores

Articulo 2. Identificacion.

El curso de especializacion de Comercio electronico queda identificado para
todo el territorio nacional por los siguientes elementos:

Denominacion: Comercio electronico

Nivel: Formacion Profesional de Grado Superior

Duracion: 700 horas.

Familia Profesional: Comercio y Marketing (Unicamente a efectos de
clasificacion de las ensefianzas de formacion profesional).
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Ramal/s de conocimiento: Ciencias Sociales y Juridicas.

Equivalencia en créditos ECTS: 42.

Referente en la Clasificacion Internacional Normalizada de la Educacion: P-
554

Referencia del Marco Espafiol de Cualificaciones para el aprendizaje

permanente: 5 C

Articulo 3. Perfil profesional del curso de especializacion.

El perfil profesional del curso de especializacion de formacion profesional de
grado superior en Comercio electronico queda determinado por su competencia
general y sus competencias profesionales, personales y sociales.

Articulo 4. Competencia general.

La competencia general de este curso de especializacion consiste en
administrar plataformas de comercio electrénico, gestionar campafias de
marketing relacional segmentadas y enfocadas al cliente online, optimizar la
logistica de pedidos online y ejecutar acciones del servicio de atencién al cliente,
consumidor y usuario que compra por internet, cumpliendo con la normativa
vigente aplicable.

Articulo 5. Competencias profesionales, personales y sociales.

Las competencias profesionales, personales y sociales de este curso de
especializacion son las que se relacionan a continuacion:

a) Mantener y optimizar el funcionamiento de una plataforma de comercio
electrénico, asegurando su disponibilidad, usabilidad y fiabilidad, con el fin de
asegurar el nivel de servicio establecido por la organizacion.

b) Gestionar la informacion comercial alojada en la plataforma de comercio
electronico de acuerdo con los estandares previamente establecidos por la
organizacién, su estrategia comercial y la normativa aplicable, con el fin de
mantenerla actualizada y optimizada.

c) Monitorizar los indicadores clave de rendimiento (KPIs) de la plataforma de
comercio electronico, aplicando las acciones de optimizacion necesarias para
gue los resultados de las actuaciones se ajusten a los objetivos previstos por la
organizacion.

d) Segmentar la base de datos del sistema de gestién de clientes y/o usuarios
(CRM) a partir de datos de usuarios fiables y de perfiles previamente definidos,
con el fin de identificar nuevas oportunidades comerciales, personalizar la
atencion y fidelizar, respetando la normativa de proteccion de datos de caracter
personal vigente.
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e)

f)

9)

h)

)

k)

Ejecutar acciones de dinamizacion y optimizacion de campafias de marketing
relacional, con el fin de adecuarse a los cambios, alcanzar los objetivos
establecidos en la estrategia comercial de la organizacién y garantizar un
servicio de calidad.

Monitorizar los indicadores clave de rendimiento (KPIs) de las campafias de
marketing relacional dirigidas al cliente de comercio electronico, aplicando las
acciones de optimizacibn necesarias para que los resultados de las
actuaciones se ajusten a los objetivos previstos por la organizacion.

Coordinar las actividades de la cadena logistica del comercio electrénico,
realizando el seguimiento de mercancias, la gestion de devoluciones y el
control de incidencias de acuerdo con los protocolos, nivel de servicio y de
calidad establecidos por la empresa.

Elaborar un presupuesto del servicio logistico de tiendas online, calculando los
costes en funcién de las variables que intervienen en la ejecucion del servicio
de distribucion y considerando sus posibles desviaciones.

Gestionar la relacion con los proveedores de la cadena logistica del comercio
electrénico, utilizando los sistemas de informacién y comunicacion adecuados.

Identificar adecuadamente la consulta, queja 0 reclamaciéon del
cliente/consumidor/usuario de comercio electronico, deduciendo lineas de
actuacion, informando y orientando, siguiendo protocolos corporativos
establecidos, y aplicando la normativa vigente.

Derivar quejas y reclamaciones de comercio electrénico hacia los
departamentos de empresa y/o organismos externos competentes para
gestionarlas, promoviendo la resolucion del conflicto, controlando el proceso
documental, y detectando anomalias o retrasos en el procedimiento.

Adaptarse a las nuevas situaciones laborales, manteniendo actualizados los
conocimientos cientificos, técnicos y tecnoldgicos relativos a su entorno
profesional, gestionando su formacion y los recursos existentes en el
aprendizaje a lo largo de la vida y utilizando las tecnologias de la informacion y
la comunicacion.

m) Resolver situaciones, problemas o contingencias con iniciativa y autonomia en

n)

)

el ambito de su competencia, con creatividad, innovaciéon y espiritu de mejora
en el trabajo personal y en el de los miembros del equipo.

Organizar y coordinar equipos de trabajo con responsabilidad, supervisando el
desarrollo del mismo, manteniendo relaciones fluidas y asumiendo el liderazgo,
asi como aportando soluciones a los conflictos grupales que se presenten.

Comunicarse con sus iguales, superiores, clientela y personas bajo su
responsabilidad, utilizando vias eficaces de comunicacion, transmitiendo la
informacion o conocimientos adecuados y respetando la autonomia y
competencia de las personas que intervienen en el ambito de su trabajo.
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0)

p)

Q)

Generar entornos seguros en el desarrollo de su trabajo y el de su equipo,
supervisando y aplicando los procedimientos de prevencion de riesgos
laborales y ambientales, de acuerdo con lo establecido por la normativa y los
objetivos de la empresa.

Supervisar y aplicar procedimientos de gestion de calidad, de accesibilidad
universal y de “disefio para todas las personas”, en las actividades
profesionales incluidas en los procesos de produccion o prestacion de
servicios.

Ejercer sus derechos y cumplir con las obligaciones derivadas de su actividad
profesional, de acuerdo con lo establecido en la legislacion vigente,
participando activamente en la vida econdmica, social y cultural.

Articulo 6. Relacion de cualificaciones y unidades de competencia del Catélogo

Nacional de Cualificaciones Profesionales incluidas en el curso de
especializacion.

1. Cualificaciones profesionales incompletas:

a) Gestion de la estrategia de marketing digital COM709_3 (Real Decreto
297/2021, de 27 de abril) que comprende las siguientes unidades de
competencia:

UC2387_3 Gestionar plataformas de comercio electronico.
UC2388_3 Administrar sistemas relacionales de gestién de clientes
y/o usuarios (CRM).

UC1005_3 Colaborar en la optimizacién de la cadena logistica con
los criterios establecidos por la organizacion.

b) Atencion al cliente, consumidor o usuario COMO087_3: (Real Decreto
295/2004, de 20 de febrero, Real Decreto 109/2008, de 1 de febrero,
Real Decreto 930/2020, de 27 de octubre, Orden EFP/63/2021, de 21 de
enero) que comprende las siguientes unidades de competencia:

UC0245 3 Gestionar las quejas y reclamaciones del
cliente/consumidor/usuario.

Articulo 7. Entorno profesional.

1. Las personas que hayan obtenido el certificado que acredita la superacion
de este curso de especializacion podran ejercer su actividad en todos los
sectores economicos que desarrollen actividades de marketing,
comunicacién y venta online, tanto comercial como industrial, asi como en
todos los eslabones de la cadena de suministro.
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Desarrolla su actividad profesional dentro del &rea/departamento de
marketing, publicidad, desarrollo de talento y negocio, transformacion digital
y comunicacion, en las areas de negocio y/o marca digital, dedicado a
actividades de gestion de la estrategia de marketing digital, en entidades de
naturaleza publica o privada, en empresas de gran tamafo, medianas y
pequefias empresas, microempresas o startup, tanto por cuenta propia
como ajena, con independencia de su forma juridica.

Desarrolla su actividad dependiendo en su caso, funcional y/o
jerarquicamente de un superior. Puede tener personal a su cargo en
ocasiones, por temporadas o de forma estable.

En el desarrollo de la actividad profesional se aplican los principios de
accesibilidad universal o disefio para todas las personas de acuerdo con la
normativa aplicable.

2. Las ocupaciones y puestos de trabajo mas relevantes son los siguientes:

a) Operadores de venta en comercio electrénico.

b) Especialistas en gestion de relaciones con clientes (CRM).
c) Técnicos en logistica de aprovisionamiento.

d) Empleados de informacién al usuario.

e) Técnicos en comercio electrénico.

f) Técnicos en logistica de almacenes.

g) Agentes y representantes comerciales.

h) Técnicos de logistica de comercio electronico.

i) Especialistas en comercio electronico.

j) Operadores de telemarketing.

k) Especialistas de atencion al cliente.

[) Especialistas de atencion al cliente digital.

m) Empleados administrativos de almacenamiento y recepcion.
n) Teleoperadores.

i) Empleados de control de abastecimientos e inventario.

0) Directores de comercio electrénico (e-Commerce Manager).

Articulo 8. Prospectiva del curso de especializacion en el sector o sectores.

Las administraciones educativas tendran en cuenta, para la implantacion de la
oferta, la valoracion de las siguientes consideraciones en su territorio:

a) Las crecientes exigencias de competitividad y productividad a las que estan
sometidas las organizaciones empresariales, junto con la rapida evolucién
tecnolégica en todos los campos, hacen necesario que estos técnicos
tengan una visibn méas profunda de la comercializacion de productos a
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b)

d)

f)

9)

través de plataformas y tiendas online, asi como de la estructura y
funcionamiento de la logistica del comercio electrénico.

Los avances tecnoldgicos de los ultimos tiempos han permitido el desarrollo
generalizado de plataformas y aplicaciones informaticas de gestion del
comercio electronico, asi como de acciones de marketing digital para el
perfilado, captaciéon y retencidbn de audiencias, la automatizacion del
marketing, y el desarrollo y madurez de la analitica digital aplicada a la
inteligencia de negocio, haciendo que las empresas progresen rapidamente.
Por ello, cada vez mas, se demandan profesionales con competencias en
las tecnologias mas avanzadas, que permitan abordar proyectos de
transformacion digital en las empresas.

Las nuevas formas de interaccion con los clientes, la mejora de los procesos
tanto productivos como organizacionales, y la necesidad de predecir
comportamientos de los clientes e identificar tendencias de consumo, exige
a las empresas contar con profesionales que sean capaces de liderar los
procesos de transformacion necesarios para integrar los datos en los
procesos de negocios. De esta manera las empresas consiguen hacer un
uso eficiente y rentable de la analitica digital.

La implementacion de maquinas y tecnologias inteligentes ya es una
realidad y esta presente en diversos eslabones de la cadena de suministros,
especialmente en la optimizacion de las ventas online. Una consecuencia de
esto es la necesidad de comprender algunos de los retos fundamentales
para las empresas de comercio electrénico que afectan directamente a las
necesidades de los consumidores, al proceso de compra y al modelo de
entrega mas o menos eficiente de los pedidos online. La inteligencia artificial
en comercio electronico ofrece: sistemas de procesamiento del lenguaje
natural que se aplican en &reas de atencion al cliente y asistencia en ventas,
por ejemplo, a través de las redes sociales o robots integrados en el proceso
de pago; experiencias personalizadas de compraventa, gracias al andlisis de
los patrones de consumo de los clientes; un andlisis predictivo y el disefio de
estrategias de venta y de reposicion de mercancia adaptada, no solo a la
demanda de los consumidores, sino también a los intereses de la empresa.
Segun se van transfiriendo los nuevos resultados de investigacion a los
procesos empresariales, aumenta el abanico de aplicaciones de la analitica
digital en la industria y en los servicios. Esto provoca que haya cantidad de
programas y recursos que se estan dedicando a la innovacién sobre la
inteligencia de negocio. Si ademas se le une el Big Data, se puede lograr
una mejora sustancial en cualquiera de los parametros en los que es posible
realizar mediciones.

Cobra cada vez méas importancia el refuerzo de las competencias de
caracter transversal, como el trabajo en equipo, la capacidad de liderazgo, el
conocimiento de las tecnologias de la informacién y comunicacion, la vision
global, planificacion y organizacion, entre otros.

Los perfiles profesionales mas demandados por las empresas deben
combinar conocimientos de marketing digital, ventas online, tecnologias
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web, analisis estadistico y herramientas digitales especificas para el
posicionamiento en buscadores y la comunicacién en redes sociales. La
demanda de profesionales cualificados en organizacion y gestion del
comercio electronico es considerable y esta creciendo muy rapidamente.

h) Todo lo anterior se traduce en que cada vez mas empresas y entidades
tengan necesidad de tener en su plantilla expertos y expertas en Comercio
electrénico.

CAPITULO Il
Ensefianzas del curso de especializacién y parametros basicos de contexto.
Articulo 9. Objetivos generales.
Los objetivos generales de este curso de especializacidén son los siguientes:

a) Asegurar el nivel de servicio establecido por la organizacién, identificando y
determinando los pardmetros técnicos necesarios para el mantenimiento y
optimizacién de la plataforma de comercio electronico.

b) Identificar y determinar la estrategia comercial, los estandares corporativos y
la normativa aplicable para actualizar y optimizar la informacion de
productos y/o servicios alojada en la plataforma de comercio electrénico.

c) Realizar las acciones de monitorizacidon y analitica de indicadores de
rendimiento de la plataforma de comercio electronico, detectando
desviaciones con respecto a los objetivos previstos por la organizacion.

d) Identificar nuevas oportunidades comerciales, personalizar la atencién y
fidelizar a la clientela de comercio electrénico, explotando la informacién
contenida en la base de datos del sistema de gestion de clientes y/o
usuarios (CRM).

e) Alcanzar los objetivos comerciales, de calidad y nivel de servicio establecidos
por la organizacion, ejecutando acciones de dinamizacién y optimizacion de
campafias de marketing relacional.

f) Realizar las acciones de monitorizacion y analitica de indicadores de
rendimiento de las campafas de marketing relacional dirigidas al cliente de
comercio electronico, detectando desviaciones con respecto a los objetivos
previstos por la empresa.

g) ldentificar y determinar los protocolos, nivel de servicio y de calidad
establecidos por la empresa para las actividades de la cadena logistica del
comercio electrénico para coordinar el seguimiento de mercancias, la
gestion de devoluciones y el control de incidencias.

h) Identificar y determinar las variables que intervienen en la ejecucién del
servicio de distribucion con el fin de calcular costes logisticos, elaborar un
presupuesto y considerar posibles desviaciones.

10
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i) Conocer los sistemas de informacién y comunicacion adecuados para la
gestion de la relacién con los proveedores de la cadena logistica del
comercio electronico.

j) Identificar y aplicar los protocolos corporativos establecidos sobre la gestion
del cliente y/o usuario de comercio electrénico que ha presentado una
consulta, queja o reclamacion de consumo.

k) Promover la resolucién de conflictos de consumo, agilizar las gestiones y
detectar mejoras en los procedimientos de atencion al cliente de comercio
electronico, derivando las quejas y reclamaciones hacia las instancias
adecuadas.

[) Analizar y utilizar los recursos y oportunidades de aprendizaje relacionados
con la evolucion cientifica, tecnoldgica y organizativa del sector y las
tecnologias de la informacion y la comunicacién, para mantener el espiritu
de actualizacion y adaptarse a nuevas situaciones laborales y personales.

m) Analizar y utilizar los recursos y oportunidades de aprendizaje relacionados
con la evolucion cientifica, tecnoldgica y organizativa del sector y las
tecnologias de la informacion y la comunicacion, para mantener el espiritu
de actualizacion y adaptarse a nuevas situaciones laborales y personales.

n) Desarrollar la creatividad y el espiritu de innovacion para responder a los
retos que se presentan en los procesos y en la organizacion del trabajo y de
la vida personal.

i) Evaluar situaciones de prevencion de riesgos laborales y de proteccion
ambiental, proponiendo y aplicando medidas de prevencion personales y
colectivas, de acuerdo con la normativa aplicable en los procesos de trabajo,
para garantizar entornos seguros.

o) Identificar y proponer las acciones profesionales necesarias, para dar
respuesta a la accesibilidad universal y al “disefio para todas las personas”.

p) Identificar y aplicar pardmetros de calidad en los trabajos y actividades
realizados en el proceso de aprendizaje, para valorar la cultura de la
evaluacion y de la calidad y ser capaces de supervisar y mejorar
procedimientos de gestion de calidad.

Articulo 10. Mddulos profesionales.

1. Los modulos profesionales de este curso de especializacion quedan
desarrollados en el anexo | de este real decreto, cumpliendo lo previsto en el
articulo 10 apartado 3 del Real Decreto 1147/2011, de 29 de julio, por el que se
establece la ordenacién general de la formacion profesional del sistema
educativo. Dichos modulos son los que a continuacion se relacionan:

5130. Administracion de plataformas de comercio electronico.

5131. Gestion del marketing relacional aplicado al comercio electrénico.
5132. Logistica del comercio electronico.

5133. Atencion al cliente, consumidor y/o usuario de comercio electronico.
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2. Las administraciones educativas podran implantar de manera integra el curso
de especializacion objeto de este real decreto en cuanto a disefio curricular y
duracion. En caso de optar por complementar el curriculo basico en el marco
de sus competencias se regiran por lo dispuesto en los articulos 6.3, 6.4y 6.5
de la Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacion.

Articulo 11. Espacios y equipamientos.

1. Los espacios necesarios para el desarrollo de las ensefianzas de este curso
de especializacion son los establecidos en el anexo Il de este real decreto.

2. Los espacios dispondran de la superficie necesaria y suficiente para
desarrollar las actividades de ensefianza que se deriven de los resultados de
aprendizaje de cada uno de los mdodulos profesionales que se imparten en cada
uno de los espacios. Ademas, deberan cumplir las siguientes condiciones:

a) La superficie se establecerd en funcion del ndmero de personas que
ocupen el espacio formativo y debera permitir el desarrollo de las actividades de
ensefianza aprendizaje con la ergonomia y la movilidad requeridas dentro del
mismo.

b) Deberan cubrir la necesidad espacial de mobiliario, equipamiento e
instrumentos auxiliares de trabajo.

c) Deberan respetar los espacios o superficies de seguridad que exijan las
magquinas y equipos en funcionamiento.

d) Respetaran la normativa sobre prevencion de riesgos laborales y cuantas
otras normas sean de aplicacion.

3. Los espacios formativos establecidos podran ser ocupados por diferentes
grupos que cursen el mismo u otros cursos de especializacion, o etapas
educativas.

4. Los diversos espacios formativos identificados no deben diferenciarse
necesariamente mediante cerramientos.

5. Los equipamientos que se incluyen en cada espacio han de ser los
necesarios y suficientes para garantizar al alumnado la adquisicibn de los
resultados de aprendizaje y la calidad de la ensefianza. Ademas, deberan cumplir
las siguientes condiciones:

a) El equipamiento (equipos, maquinas, entre otros) dispondra de la
instalacion necesaria para su correcto funcionamiento, cumplira con la normativa
de seguridad y de prevencién de riesgos laborales y con cuantas otras sean de
aplicacion.

b) La cantidad y caracteristicas del equipamiento deberan estar en funcion del
namero de personas matriculadas y permitir la adquisicion de los resultados de
aprendizaje, teniendo en cuenta los criterios de evaluacion y los contenidos que se
incluyen en cada uno de los mddulos profesionales que se impartan en los
referidos espacios.

6. Las administraciones competentes velaran para que los espacios y el
eguipamiento sean los adecuados en cantidad y caracteristicas para el desarrollo
de los procesos de ensefianza y aprendizaje que se derivan de los resultados de
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aprendizaje de los modulos correspondientes y garantizar asi la calidad de estas
ensefanzas.

Articulo 12. Profesorado.

1. La docencia de los médulos profesionales que constituyen las ensefianzas
de este curso de especializacion corresponde al profesorado del Cuerpo de
Catedraticos de Ensefianza Secundaria, del Cuerpo de Profesores de Ensefianza
Secundaria y del Cuerpo de Profesores Técnicos de Formacion Profesional, segun
proceda, de las especialidades establecidas en el anexo Il A) de este real decreto.

2. Las titulaciones requeridas para acceder a los cuerpos docentes citados
son, con caracter general, las establecidas en el articulo 13 del Reglamento de
ingreso, accesos y adquisicion de nuevas especialidades en los cuerpos docentes
a gue se refiere la Ley Orgéanica 2/2006, de 3 de mayo, de Educacién, aprobado
por el Real Decreto 276/2007 de 23 de febrero.

3. El profesorado especialista tendra atribuida la competencia docente de los
mddulos profesionales especificados en el anexo Il A) de este real decreto.

4. El profesorado especialista debera cumplir los requisitos generales exigidos
para el ingreso en la funcién publica docente establecidos en el articulo 12 del
Reglamento de ingreso, accesos y adquisicion de nuevas especialidades en los
cuerpos docentes a que se refiere la Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de
Educacion, aprobado por el Real Decreto 276/2007, de 23 de febrero.

5. Ademas, con el fin de garantizar que se da respuesta a las necesidades de
los procesos involucrados en el modulo profesional, es necesario que el
profesorado especialista acredite al inicio de cada nombramiento una experiencia
profesional reconocida en el campo laboral correspondiente, debidamente
actualizada, de al menos dos afios de ejercicio profesional en los cuatro afos
inmediatamente anteriores al nombramiento.

6. Para el profesorado de los centros de titularidad privada, de otras
administraciones distintas de las educativas, las titulaciones requeridas y los
requisitos necesarios para la imparticion de los modulos profesionales que
conforman el curso de especializaciéon son las incluidas en el anexo Il C) de este
real decreto. En todo caso, se exigird que las ensefianzas conducentes a las
titulaciones citadas engloben los objetivos de los modulos profesionales
expresados en resultados de aprendizaje y, si dichos elementos citados no
estuvieran incluidos, ademas de la titulacion deberd acreditarse, mediante
certificacion, una experiencia laboral de, al menos, tres afios en el sector vinculado
a la familia profesional, realizando actividades productivas en empresas
relacionadas implicitamente con los resultados de aprendizaje.

7. Las administraciones competentes velaran para que el profesorado que
imparta los médulos profesionales cumpla con los requisitos especificados y
garantizar asi la calidad de estas ensefianzas.

8. Dada la naturaleza de estos cursos de especializacion, el profesorado de
centros publicos y privados debera demostrar que posee los conocimientos
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suficientes sobre los contenidos de los modulos profesionales a impartir en dicho
curso.

Articulo. 13. Requisitos de los centros que impartan los cursos de especializacion.

Los centros docentes que oferten estos cursos de especializacion deberan
cumplir, ademas de lo establecido en este real decreto, el requisito de impartir
alguno de los titulos que dan acceso a los mismos y que figuran en el articulo 14
de este real decreto.

CAPITULO IV

Acceso, exenciones y vinculacién a otros estudios.
Titulacién.

Articulo 14. Requisitos de acceso al curso de especializacion.

Para acceder al curso de especializacion en Comercio electrénico es necesario
estar en posesion de alguno de los siguientes titulos:

a) Técnico Superior en Vitivinicultura establecido en el Real Decreto 1688/2007,
de 14 de diciembre, por el que se establece el titulo de Técnico Superior en
Vitivinicultura y se fijan sus ensefianzas minimas.

b) Técnico Superior en Gestidn de Alojamientos Turisticos, establecido por el
Real Decreto 1686/2007, de 14 de diciembre, por el que se establece el titulo
de Técnico Superior en Gestion de Alojamientos Turisticos y se fijan sus
ensefianzas minimas.

c) Técnico Superior en Agencias de Viajes y Gestion de Eventos, establecido por
el Real Decreto 1254/2009, de 24 de julio, por el que se establece el titulo de
Técnico Superior en Agencias de Viajes y Gestion de Eventos y se fijan sus
ensefianzas minimas.

d) Técnico Superior en Guia, Informacion y Asistencias Turisticas, establecido por
el Real Decreto 1255/2009, de 24 de julio, por el que se establece el titulo de
Técnico Superior en Guia, Informacion y Asistencias Turisticas y se fijan sus
ensefianzas minimas.

e) Técnico Superior en Procesos y Calidad en la Industria Alimentaria establecido
en el Real Decreto 451/2010, de 16 de abril, por el que se establece el titulo de
Técnico Superior en Procesos y Calidad en la Industria Alimentaria y se fijan
sus ensefianzas minimas.

f) Técnico Superior en Asistencia a la Direccion, establecido en el Real Decreto
1582/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el titulo de Técnico
Superior en Asistencia a la Direccion y se fijan sus ensefianzas minimas

g) Técnico Superior en Administracion y Finanzas, establecido por el Real
Decreto 1584/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el Titulo de
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Técnico Superior en Administracion y Finanzas y se fijan sus ensefianzas
minimas.

h) Técnico Superior en Marketing y Publicidad, establecido por el Real Decreto
1571/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el Titulo de Técnico
Superior en Marketing y Publicidad y se fijan sus ensefianzas minimas.

i) Técnico Superior en Transporte y Logistica en establecido en el Real Decreto
1572/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el Titulo de Técnico
Superior en Transporte y Logistica y se fijan sus ensefianzas minimas.

j) Técnico Superior en Gestion de Ventas y Espacios Comerciales, establecido
por el Real Decreto 1573/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el
Titulo de Técnico Superior en Gestién de Ventas y Espacios Comerciales y se
fijan sus ensefianzas minimas.

k) Técnico Superior en Comercio Internacional, establecido por el Real Decreto
1574/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el Titulo de Técnico
Superior en Comercio Internacional y se fijan sus ensefianzas minimas.

[) Técnico Superior en Estilismo y Direccién de Peluqueria establecido en el Real
Decreto 1577/2011, de 4 de noviembre, por el que se establece el Titulo de
Técnico Superior en Estilismo y Direccibn de Peluqueria y se fijan sus
ensefianzas minimas.

m) Técnico Superior en Asesoria de Imagen Personal y Corporativa establecido
en el Real Decreto 1685/2011, de 18 de noviembre, por el que se establece el
titulo de Técnico Superior en Asesoria de Imagen Personal y Corporativa y se
fijan sus ensefianzas minimas.

Articulo 15. Exencién del modulo profesional de formacion en centros de trabajo.

De acuerdo con lo establecido en el articulo 39 del Real Decreto 1147/2011, de
29 de julio, podra determinarse la exencién total o parcial del médulo profesional
de Formacién en centros de trabajo por su correspondencia con la experiencia
laboral, siempre que se acredite una experiencia correspondiente al trabajo a
tiempo completo de un afio relacionada con este curso de especializaciéon en los
términos previstos en dicho articulo.

Articulo 16. Correspondencia de los modulos profesionales con las unidades de
competencia para su acreditacion, convalidacion o exencion.

1. La correspondencia de las unidades de competencia, con los moddulos
profesionales que forman las ensefianzas del Curso de especializacion en
Comercio electronico, para su convalidacion o exencion, queda determinada en el
anexo IV A) de este real decreto.

2. La correspondencia de los modulos profesionales que forman las ensefianzas
del Curso de especializacion en Comercio electronico, con las unidades de
competencia, para su acreditacion, queda determinada en el anexo IV B) de este
real decreto.
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Articulo 17. Vinculacién a otros estudios.

A efectos de facilitar el régimen de convalidaciones, en este real decreto se han
asignado 42 créditos ECTS entre todos los modulos profesionales de este curso
de especializacion.

Articulo 18. Titulaciéon

Las personas que superen la totalidad de los modulos profesionales que
componen dicho curso de especializacion de formacién profesional de grado
superior obtendran el Titulo de Master de Formacion Profesional en Comercio
electrénico.

Disposicion adicional primera. Regulacion del ejercicio de la profesion.

El curso de especializacion establecido en este real decreto no constituye una
regulacion del ejercicio de profesion regulada alguna.

Disposicién adicional segunda. Oferta a distancia de este curso de
especializacion.

Los modulos profesionales que forman las ensefianzas de este curso de
especializaciébn podran ofertarse a distancia, siempre que se garantice que el
alumnado pueda conseguir los resultados de aprendizaje de estos, de acuerdo
con lo dispuesto en este real decreto. Para ello, las administraciones educativas,
en el ambito de sus respectivas competencias, adoptaran las medidas necesarias
y dictaran las instrucciones precisas.

Disposicion adicional tercera. Accesibilidad universal en las ensefianzas de este
curso de especializacion.

1. Las administraciones educativas, en el ambito de sus respectivas
competencias, incluiran en el curriculo de este curso de especializacion los
elementos necesarios para garantizar que las personas que lo cursen desarrollen
las competencias incluidas en el curriculo en «disefio para todas las personas».

2. Asimismo, dichas administraciones adoptaran las medidas necesarias para
gue este alumnado pueda acceder y cursar dicho curso de especializacion en las
condiciones establecidas en la disposicidn final segunda del Texto Refundido de la
Ley General de derechos de las personas con discapacidad y de su inclusion
social, aprobado por el Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre.

Disposicion adicional cuarta. Titulaciones habilitantes a efectos de docencia.
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1. A los efectos del articulo 12.2 de este real decreto, y de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 95.1 de la Ley Organica, 2/2006, de 3 de mayo, de
Educacion y en la disposicion adicional decimoquinta de la Ley Orgénica
4/2007, de 12 de abiril, por la que se maodifica la Ley Organica 6/2001, de 21
de diciembre, de Universidades, excepcionalmente habilitaran a efectos de
docencia en centros de titularidad publica las titulaciones recogidas en el
anexo lll B) de este real decreto para las distintas especialidades del
profesorado.

2. A los efectos del articulo 12.6 de este real decreto, y de conformidad con lo
dispuesto en el articulo 95.1 de la Ley Organica, 2/2006, de 3 de mayo y en la
disposicion adicional decimoquinta de la Ley Orgénica 4/2007, de 12 de abril,
excepcionalmente habilitaran a efectos de docencia para impartir médulos
profesionales en centros de titularidad privada, de otras administraciones
distintas a la educativa las titulaciones recogidas en el anexo Il D) de este real
decreto.

Disposicion final primera. Titulo competencial.

Este real decreto se dicta al amparo de las competencias que atribuye al Estado
el articulo 149.1.30%. de la Constitucion Espafiola para la regulacion de las
condiciones de obtencidn, expedicion y homologacién de los titulos académicos y
profesionales y normas béasicas para el desarrollo del articulo 27 de la Constitucién
Espafiola, a fin de garantizar el cumplimiento de las obligaciones de los poderes
publicos en esta materia.

Disposicion final segunda. Implantacion del nuevo curriculo.

Las administraciones educativas implantaran el nuevo curriculo de estas
ensefianzas en el curso escolar 2024-2025. No obstante, podran anticipar al afio
académico 2023-2024 la implantacién de este curso de especializacion.

Disposicion final tercera. Entrada en vigor.

Este real decreto entrara en vigor a los veinte dias de su publicacion en el
«Boletin Oficial del Estado».

ELEVESE AL CONSEJO DE MINISTROS
Madrid, de de 2022

LA MINISTRA DE EDUCACION Y FORMACION PROFESIONAL

MARIA DEL PILAR ALEGRIA CONTINENTE
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ANEXO |

Médulos Profesionales

Mdédulo Profesional: Administracion de plataformas de comercio electronico.

Equivalencia en créditos ECTS: 10.

Cddigo: 5130.

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Mantiene y optimiza el funcionamiento de la plataforma de comercio
electrénico, asegurando su disponibilidad, usabilidad y fiabilidad, con el fin de
conseguir los objetivos de nivel de servicio establecido por la organizacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha monitorizado el estado de la plataforma, comprobando parametros

técnicos como la velocidad de carga, memoria caché, trafico, rendimiento,
optimizacién de imagenes y videos y posibles errores, entre otros, con
herramientas de analitica digital especificas.

b) Se han comparado los datos de monitorizacion de la plataforma con los

c)

establecidos como referencia por la organizacion, reconociendo los valores
fuera del rango esperado.

Se han trasladado los datos de monitorizacion y analisis de la plataforma a
los informes de rendimiento con la periodicidad establecida, focalizando en
ellos las posibles incidencias.

d) Se han corregido las posibles incidencias detectadas, aplicando las técnicas

correspondientes (comprimir imagenes, optimizar caché, redisefiar formatos
u otros) y en los plazos establecidos, de acuerdo con los objetivos de nivel
de servicio establecido por la organizacion.

e) Se ha hecho seguimiento de nuevas tendencias aplicables a la plataforma,

f)

mediante bldsquedas online, acudiendo a seminarios, congresos,
plataformas de formacién, incorporando agregadores de noticias y/o APPs.
Se han aplicado los nuevos planes de desarrollo y propuestas de
optimizacién web, a partir de la informacion generada en el seguimiento de
nuevas tendencias, escalando estas iniciativas al responsable de area
apropiado.

2. Gestiona la informacion comercial alojada en la plataforma de comercio
electrénico de acuerdo con los estandares previamente establecidos por la
organizacion, su estrategia comercial y la normativa aplicable, con el fin de
mantenerla actualizada y optimizada.

Criterios de evaluacion:
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a) Se han gestionado las fichas de producto y/o servicio, incorporando
actualizaciones en los plazos establecidos (diario, semanal u otros) segun
la variacion de los objetivos de comerciales, movimientos de mercado,
competencia u otras variables que condicionen el posicionamiento o limiten
el trafico web.

b) Se han actualizado las condiciones comerciales (precios, impuestos,
descuentos, gastos de transporte, politica de devoluciones, disponibilidad u
otras variables) al detectar su variacion o por instrucciones recibidas del
area correspondiente, en los plazos (diario, semanal u otros) y mediante los
protocolos establecidos por la marca u organizacion.

c) Se ha revisado la informacion proporcionada sobre los productos y/o
servicios sustitutivos y complementarios periédicamente (diario, semanal u
otros), comprobando la idoneidad respecto a la semejanza en el grado de
satisfaccion o reemplazo de los mismos, contrastando la informacién con el
reporte de los usuarios, y modificando, en su caso, la presentacion de
aquellos que no se adecuan a los seleccionados inicialmente.

d) Se han publicado las ofertas, campafias, promociones u otras acciones,
incorporando la informacion de los productos y/o servicios, indicando los
plazos de la oferta y las condiciones de la misma segun los estandares de
comunicacion, los protocolos establecidos por la organizacion y la
normativa aplicable para la defensa de los consumidores y usuarios.

e) Se han revisado las valoraciones de los clientes y/o usuarios con la
periodicidad prevista (diaria, semanal u otras), recopilando las sugerencias,
incidencias, comentarios sobre la idoneidad de los productos y/o servicios,
grado de satisfaccion del mismo, la experiencia de usuario, la marca u
otras, reportando a las areas correspondientes las conclusiones de dicha
revision.

f) Se han revisado las imagenes del producto, servicio, videos u otros medios
gréficos, comprobando la idoneidad y obsolescencia de los mismos segun
la evolucion de los gustos de clientes y/o usuarios y las tendencias de
mercado, entre otras variables que les condicionen.

3. Ejecuta el seguimiento del inventario, volumen comercial y stock de productos,
de forma coordinada con el departamento de logistica y/o almaceén,
garantizando la trazabilidad del proceso y conseguir los objetivos establecidos
por la organizacion.

Criterios de evaluacion:
a) Se ha revisado el estado del inventario ofertado en la plataforma con la
periodicidad establecida (diaria, semanal u otras), comparando con las

previsiones comerciales en el periodo siguiente y anticipAndose a las
posibles roturas de stock.
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b)

c)
d)

e)

Se ha garantizado la capacidad de unidades de venta, comunicando las
desviaciones detectadas entre el stock necesario y el disponible, segun los
medios establecidos por la organizacion.

Se han comunicado las roturas de stock o las dificultades de suministro
detectadas al departamento de logistica y/o almacén.

Se ha actualizado en la plataforma la informacién de los productos y/o
servicios afectados, retirandolos o sustituyéndolos segun el protocolo
establecido por la organizacion.

Se ha efectuado una redireccion permanente de la ficha de producto de una
referencia eliminada para evitar la aparicion de un error de pagina web
inexistente, conservando el posicionamiento en buscadores alcanzado.

4. Ejecuta el control de pedidos y gestion de envios de la plataforma de comercio
electronico, de forma coordinada con el departamento de logistica y/o
almacén, garantizando la trazabilidad del proceso y conseguir los objetivos
establecidos por la organizacion.

Criterios de evaluacion:

a)

b)

d)

e)

f)

Se ha coordinado la gestion de los pedidos con el departamento comercial
y/o logistica, identificando las solicitudes en curso por fechas de salida,
incluyendo datos como referencia Unica, localizacion de entrega, detalles
del cliente, importe, modo de pago u otra informaciéon que facilite su
identificacion (para ellos y el cliente).

Se ha actualizado el estado del pedido, generando informacion (como
cancelado, entregado, enviado, error de pago, pago pendiente, aceptado,
transferencia u otro), permitiendo el cambio de estado del mismo por las
diferentes fases del proceso, generando en su caso una respuesta
inmediata al cliente y/o usuario informado del nuevo estado.

Se ha visualizado la gestion logistica a partir de la generacion de la venta,
con informaciéon del itinerario, posible fecha de entrega, numero de
seguimiento en su caso, transporte u otra informacion de interés, facilitando
Su seguimiento.

Se han supervisado los pedidos con posibles incidencias derivadas del
suministro o entrega, contrastando la informacion facilitada al cliente con los
datos de la plataforma, subsanando o modificando la entrega, satisfaciendo
las expectativas de los clientes y/o usuarios, segun los protocolos
establecidos por la organizacion.

Se ha generado la factura de venta al finalizar el proceso, facilitando una
copia al cliente y/o usuario, generando otra para tramites contables y
fiscales de la organizacion.

Se ha generado el albaran de entrega al finalizar el proceso, facilitando el
original al cliente y/o usuario, una copia para el transportista y otra para
trAmites contables y fiscales de la organizacion.
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5. Monitoriza los indicadores clave de rendimiento (KPIs) de la plataforma de
comercio electronico, aplicando las acciones de optimizacién necesarias para
gue los resultados de las actuaciones se ajusten a los objetivos previstos por
la organizacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha monitorizado la plataforma de comercio electronico de forma
permanente y activa con herramientas de analitica digital generales o
especificas, detectando los objetivos estratégicos con resultados
inadecuados.

b) Se han definido los indicadores clave (KPIs) del comercio electronico segun
el modelo de negocio digital y los objetivos establecidos por la organizacion,
determinando qué medir y el umbral de éxito de dicha medicién.

c) Se han monitorizado los indicadores clave (KPIs) con la periodicidad
prevista, usando herramientas de analitica digital del comercio electrénico
genéricas o0 especificas, comparando los datos obtenidos con los de los
competidores, entre otras utilidades.

d) Se han obtenido los datos para la monitorizacion de los indicadores clave
(KPIs) directamente a través de la web o bien extraido utilizando
herramientas informaticas especificas para ello.

e) Se ha analizado la trayectoria de los clientes y/o usuarios a partir de
informacion recabada de datos personales, direccibn de envio o
facturacion, pedidos formalizados, promociones o descuentos acumulados,
carritos abandonados, Ultimas conexiones u otros datos que permitan
identificar su perfil y preferencias, mejorando la atenciébn en la
comercializacion y usabilidad de la plataforma.

f) Se han aplicado las conclusiones derivadas de los datos analizados sobre
el contenido de la plataforma de comercio electrénico, optimizando y
retroalimentado las acciones realizadas.

Duracién: 80 horas.
Contenidos bésicos:
Administracion de plataformas de comercio electrénico:

- Plataformas de comercio electrénico: tipologia y caracteristicas.

- Funcionamiento de las plataformas de comercio electronico: aspectos
técnicos.

- Tendencias en plataformas de comercio electrénico: movil, en la nube
(cloud), en redes sociales, otras tendencias.

- Herramientas de monitorizacion y analitica digital de rendimiento técnico de
plataformas de comercio electronico.
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- Técnicas de monitorizacion, analisis y rendimiento técnico de plataformas
de comercio electronico.

- Informes de rendimiento técnico de plataformas de comercio electrénico.

- Acciones correctivas de incidencias técnicas en plataformas de comercio
electrénico.

Gestion de la informacién comercial de plataformas de comercio electrénico:

- Estructura de la plataforma de comercio electronico: elementos de gestion
comercial (precios, impuestos, descuentos, gastos de transporte, politica de
devoluciones, disponibilidad u otras variables).

- Fichas de producto y/o servicio: configuracion, creacién, actualizacién y
optimizacion.

- Productos y/o servicios sustitutivos y complementarios: configuracion y
actualizacion.

- Acciones comerciales: ofertas, campafas, promociones y otras acciones:
configuracion.

- Estado de los pedidos de comercio electrénico: comprobacion de la
informacion logistica de la transaccion en la plataforma de comercio
electronico.

- Usabilidad y experiencia de usuario en la plataforma de comercio
electrénico: elementos, configuracion, actualizacion y optimizacion.

Gestidn logistica en el comercio electrénico: stocks

- Elinventario: tipos y caracteristicas.

- Gestion de stocks.

- Rotura de stocks y otras dificultades de suministros.

- Actualizacion de ficha de producto y stocks.

- Eliminacion de referencias, fichas de producto y SEO.

Gestion logistica en el comercio electronico: pedidos y envios

- Gestidn logistica de un pedido: fases y elementos.

- Medidas de actuacion ante rotura de stock u otros inconvenientes.

- Documentacion de compra venta: pedido, albaran, factura, contrato, otros.
- Medios habituales de pago: los medios electronicos.

- Justificantes de pago.

Monitorizacién y analitica del comercio electrénico:
- Modelos de negocio basados en comercio electronico.

- Objetivos de medicion en comercio electronico: captacion, recurrencia,
fidelizacion y bajas, entre otros objetivos.
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- Meétricas e indicadores clave de la plataforma de comercio electronico:
técnicos, de contenidos, de usabilidad y experiencia de usuario, otros
objetivos.

- Monitorizacion del comercio electronico.

- Analitica digital del comercio electronico: tipologia de analisis, conclusiones
y propuestas de mejora.

- Herramientas de analitica digital del comercio electrénico: generales y
especificas.

- Informes de analitica del comercio electronico.

Orientaciones pedagodgicas.

Este modulo profesional contiene la formacion necesaria para desempefar las
funciones de administracién técnica, gestibn comercial y analitica digital de
plataformas de comercio electronico y tiendas online.

Las funciones antes citadas incluyen aspectos como:

a) Controlar el rendimiento técnico de la plataforma.

b) Crear, actualizar y optimizar fichas de producto y/o servicio en la
plataforma, incorporando informacion logistica y comercial actualizada.

c) Utilizar herramientas especificas de analitica digital para el comercio
electronico.

Las actividades profesionales asociadas a estas funciones se aplican en:

— La monitorizaciéon de parametros técnicos, de arquitectura de la informacion
y de usabilidad de la plataforma.

— La configuraciéon de los distintos elementos de las fichas de producto y/o
servicio.

— La optimizaciobn del posicionamiento en buscadores (Search Engine
Optimization o SEO) de los contenidos de la plataforma.

La formacion del médulo contribuye a alcanzar los objetivos generales a), b), c), ),
m), A) y o) del ciclo formativo, y las competencias profesionales, personales y
sociales a), b), ), I), m), fi), 0), p) y q) del curso de especializacion.

Las lineas de actuacion en el proceso de ensefianza aprendizaje que permiten
alcanzar los objetivos del modulo versaran sobre:

— El reconocimiento de los parametros técnicos y los elementos configurables

de la plataforma de comercio electrénico, especialmente los que tienen un
impacto directo en el posicionamiento en buscadores (SEO).
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La creacion y actualizacion de contenidos optimizados para fichas de
producto y/o servicio.

El andlisis de rendimiento técnico y comercial de la plataforma de comercio
electronico.

Mdédulo Profesional: Gestion del marketing relacional aplicado al comercio
electronico.

Equivalencia en créditos ECTS: 7.

Cdédigo: 5131.

Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacién.

1. Ejecuta acciones de captacion de datos personales de clientes potenciales
para generar o alimentar la base de datos del sistema de gestion de clientes
y/o usuarios (CRM) con el fin de dirigirle campafas de marketing relacional,
aplicando la normativa vigente.

Criterios de evaluacion:

a)

b)

c)
d)

f)

Se ha creado el perfil de cliente y/o usuario ideal, analizando informacion
demografica, de consumo y/o de tendencias recopilada previamente.

Se han determinado contenidos de atraccién adecuados para cada perfil de
usuario (emails personalizados, publicaciones en blogs, ebook,
herramientas de captacion de ventas, u otras), supervisando su creacion.
Se han generado contenidos de atraccion facilmente indexables por los
principales motores de busqueda, supervisando su adecuacion al SEO.

Se han diseflado sistemas de captacion de datos personales de usuarios
destinatarios de campafias de marketing relacional (/como formularios
online y ventanas emergentes, entre otros), supervisando su
implementacion técnica.

Se ha comprobado que las acciones de captacion recopilan los datos
correctamente, almacenandolos en la base de datos del sistema de gestidn
de clientes y/o usuarios (CRM).

Se ha comprobado que las acciones de captacién cumplen con la normativa
de proteccion de datos de caracter personal.

2. Comprueba la base de datos del sistema de gestion de clientes y/o usuarios
(CRM), verificando la idoneidad de la informacién para asegurar la fiabilidad y
trazabilidad de la misma, respetando la normativa de proteccion de datos de
caracter personal vigente.

Criterios de evaluacion:
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a) Se han revisado los datos, comprobando su precision, depurando la
informacion, identificando discrepancias, errores de sintaxis y redundancias,
entre otros.

b) Se ha comprobado el nimero de rebotados o emails que no permiten la
comunicacién con el usuario que lo ha facilitado, mediante acciones de
email marketing y su posterior analisis de resultados de las acciones que se
han realizado sobre ellos.

c) Se ha detectado la inclusion de emails sospechosos y que representen
algun riesgo frente a la seguridad de la informacion, con ayuda de los
resultados de las acciones de depuracién de base de datos que se han
realizado sobre ellos.

d) Se ha ejecutado la revision, depurado, edicion de permisos concedidos,
eliminacién de los usuarios que han decidido tramitar la baja de sus datos
personales y exclusion de dicha informaciébn como objetivo de acciones o
campafas, con el apoyo de los reportes de las herramientas como las
camparfas de email marketing, entre otros.

e) Se ha comprobado la base de datos activa, depurada y unificada con
acciones de filtrado y eliminacion de informacion errénea, configurando
herramientas de cumplimentacién de datos para los usuarios, permitiendo
una nutricién continua de la misma, asi como un trabajo cémodo vy fluido
con ella.

f) Se han actualizado los datos de forma periddica (diario, semanal u otros),
revisando los analisis de resultados de acciones, campafias y demas
eventos de reporte planificados o de seguimiento.

3. Segmenta la base de datos del sistema de gestion de clientes y/o usuarios
(CRM) a partir de perfiles previamente definidos, identificando nuevas
oportunidades comerciales, personalizar la atencién y fidelizar, respetando la
normativa de proteccion de datos de caracter personal vigente.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha comprendido la estructura de la base de datos de clientes y/o
usuarios del sistema de gestiéon (CRM).

b) Se han creado los segmentos por perfiles similares de clientes y/o usuarios
afines a la estrategia de marketing y ventas de cada producto y/o servicio.

c) Se han agrupado los perfiles similares en listas de publicos objetivo nuevas
0 preexistentes, almacenandolas en la base de datos del sistema de
gestion de clientes y/o usuarios (CRM).

d) Se ha generado embudos (funnels) automatizados de marketing y ventas,
utilizando herramientas informaticas especificas.

e) Se ha compartido la base de datos de clientes y/o usuarios con otros
departamentos (ventas, marketing, servicio de atencién al cliente u otros) o
areas de negocio, realizando las respectivas acciones de marketing o
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campafias de comunicacion, como, analisis de la propia base de datos y de
los resultados de la ejecucion de dichas acciones sobre ella.

4. Ejecuta acciones de dinamizacion y optimizacion comercial de campafas de
marketing relacional con el fin de adecuarse a los cambios, conseguir los
objetivos establecidos en la estrategia comercial de la organizacion y
garantizar un servicio de calidad.

Criterios de evaluacion:

a)

b)

d)

f)

Se han dinamizado las campafias de marketing relacional, generando
trafico online con el envio de emails, sms u otras acciones, informando de
productos y promociones relevantes para el cliente y/o usuario.

Se han medido los resultados de las campafias de captacion de clientes
potenciales, recopilando los resultados de las acciones generadas por el
trafico online e identificando los cambios surgidos que permitan optimizar
resultados.

Se han aplicado los resultados de las campafias de marketing relacional en
la estrategia comercial online, definiendo promociones, descuentos u otras
acciones alineadas con el impacto generado, en coordinacion con las areas
de negocio y/o marca de la organizacion.

Se ha optimizado la taxonomia de navegacion y de productos a partir de los
objetivos comerciales establecidos, el margen de productos, el
comportamiento online esperado del cliente y/o usuario u otras variables
definidas y de interés.

Se han ubicado los mensajes comerciales de productos destacados u
ofertados, en espacios relevantes de la pagina principal u otras, en funcion
la informacion recibida del area de negocio y/o marca sobre su
posicionamiento y los objetivos comerciales establecidos.

Se han optimizado los mensajes comerciales de productos destacados u
ofertados a partir de la informacion recibida de la analitica web o del area
de negocio y/o marca, cambiando su ubicacién, eliminando los
desactualizados, destacando otros de mayor impacto u otras acciones
alineadas con la estrategia comercial.

5. Monitoriza los indicadores clave (KPIs) del sistema relacional (CRM) haciendo
un seguimiento y optimizacion eficaz de las acciones desarrolladas, con el fin
de detectar patrones e identificar tendencias.

Criterios de evaluacion:

a)

Se han monitorizado los datos procedentes de registros y demas eventos
de interaccion de los usuarios de la base de datos de forma permanente y
activa, con herramientas de analitica y de reporte.
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b) Se han definido los indicadores clave (KPIs) de la estrategia de marketing
relacional, determinando qué medir y el umbral de medicion exitoso.

c) Se han monitorizado los indicadores clave (KPIs) con la periodicidad
prevista, empleando herramientas de analitica aplicadas a un sistema de
Gestion de las Relaciones con los Clientes y/o usuarios (CRM),
comparando los datos con los de los competidores, entre otras utilidades.

d) Se han obtenido los datos para la monitorizacion de los indicadores clave
(KPIs) directamente a través de la interfaz de cada sistema de Gestion de
las Relaciones con los Clientes y/o usuarios (CRM) o bien utilizando
herramientas especificas para ello.

e) Se han analizado los datos extraidos de la monitorizacion, cruzado con
otras informaciones, comprobado tendencias, resultados, repercusion u
otros factores, comparado con los de la competencia, objetivos de cada
accion y/o historico, recogiéndose en los informes para su analisis.

f) Se han aplicado las conclusiones extraidas de los datos analizados sobre
los registros y demas eventos de interaccion de los usuarios de la base de
datos, optimizando y retroalimentado la misma, como las acciones a
realizar en un futuro sobre ella.

Duracién: 60 horas.
Contenidos bésicos:
Generacion y captacion de usuarios (leads) para marketing relacional (CRM)

- Elaboracion de perfiles de usuario y cliente ideal.

- Generacion de contenidos estratégicos para la captacibn de usuarios
(leads): tipologia, disefio, desarrollo y adecuacion al SEO.

- Estrategias de generacidon de datos: técnicas de list building.

- Aplicacién de la normativa de proteccion de datos personales a las bases
de datos de marketing y ventas.

Planificacion de sistemas relacionales de gestidn de clientes (CRM)

- Generacion de datos provenientes de fuentes externas.

- Explotacion, optimizacion y curacién de bases de datos.

- Técnicas de depuraciéon de bases de datos.

- Lenguajes y estandares de programacion de bases de datos: fundamentos
bésicos.

Gestidn de bases de datos de clientes (CRM):
- Sistemas relacionales de clientes y usuarios: herramientas.

- Segmentacion de bases de datos.
- Generacion, crecimiento y depurado de listas de correo.
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- Automatizacién de bases de datos: embudos (funnels) y herramientas
informaticas especificas para crearlos.

Gestion de campafias de marketing relacional para comercio electronico:

- Marketing directo y bases de datos relacionales.

- Campafias de marketing relacional: acciones, canales y formatos.

- Monitorizacion y andlisis de resultados de campafias de marketing
relacional: técnicas, tipologia de analisis, resultados y conclusiones.

- Optimizacién de campafias de marketing relacional.

- Buenas précticas en camparfias de marketing relacional.

Monitorizacion del marketing relacional (CRM):

- Monitorizacion y supervision de la informacién en bases de datos de
marketing relacional: métricas e indicadores clave del sistema.

- Cuadros de mando de marketing relacional.

- Big Data: usos y aplicaciones.

- Informes de resultados de la estrategia de marketing relacional.

Orientaciones pedagdgicas.

Este mddulo profesional contiene la formacién necesaria para desempefar las
funciones de captacion y fidelizacién de clientes de comercio electrénico mediante
la ejecucién de campafias de marketing relacional.

Las funciones antes citadas incluyen aspectos como:

a) Planificar, gestionar, monitorizar y optimizar sistemas relacionales de
gestion de clientes (CRM).

b) Planificar, gestionar, monitorizar y optimizar campafias de marketing
relacional vinculadas con las bases de datos del CRM.

Las actividades especificas asociadas a estas funciones se aplican en:

— La eleccion, configuracion y puesta en marcha de sistemas CRM.

— El uso de sistemas CRM para determinar los segmentos de usuarios a
quienes dirigir las distintas campafas de marketing relacional.

— El uso de sistemas CRM para enviar y monitorizar campafias de marketing
relacional.

La formacién del mdédulo contribuye a alcanzar los objetivos generales d), e), f), 1),

m), fi) y o) del ciclo formativo, y las competencias profesionales, personales y
sociales d), e), f), I), m), i), 0), p) y q) del curso de especializacion.
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Las lineas de actuacién en el proceso de ensefianza aprendizaje que permiten
alcanzar los objetivos del modulo versaran sobre:

— El reconocimiento de los parametros técnicos y los elementos configurables
de diversos sistemas de gestion de clientes (CRM).

— La segmentacion de la base de datos del sistema de gestion de clientes
(CRM) en funcion de perfiles previamente establecidos.

— La creacion y actualizacion de contenidos optimizados para campafas de
marketing relacional, dirigidas a determinados segmentos de clientes y/o
usuarios.

— El analisis de rendimiento técnico y comercial de las campafas de
marketing relacional.

Mdédulo Profesional: Logistica del comercio electrénico.
Equivalencia en créditos ECTS: 10.

Codigo: 5132.
Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Coordina las actividades de la cadena logistica del comercio electronico,
realizando el seguimiento de las mercancias de acuerdo con los niveles de
servicio y calidad establecidos por la empresa.

Criterios de evaluacion:

a) Se han definido las actividades logisticas de cada operacién a partir de la
informacion de los pedidos y/o necesidades de mercancias previstas,
procedentes de la plataforma de comercio electronico.

b) Se ha organizado el proceso logistico, considerando las fases, plazos y
acuerdos establecidos en la operacion, suministro y/o contrato de
distribucion, asegurando el cumplimiento de la normativa vigente y el nivel
de calidad del servicio, y minimizando los costes de distribucién.

c) Se han coordinado las actividades del proceso logistico, utilizando el
sistema y/o aplicacion de gestion de operaciones que considere al menos
los siguientes datos:

— Descripcibn del pedido, caracteristicas de las mercancias,
identificacion de lotes, bultos y/o unidades de carga.

— Puntos y fecha de origen/recogida y destino/entrega.

— Centros de consolidacion, centros de distribucion de carga o
plataformas logisticas de distribucion.

— Puertos y aeropuertos, puntos de transito entre otros.

— Proveedores de servicio de transporte.
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d)

e)

— Facturacion de las operaciones y/o fases/servicios del proceso
logistico.

Se ha asegurado la trazabilidad de las mercancias mediante el
establecimiento de un sistema de seguimiento que se adecue a la
normativa vigente, considerando: tipo de mercancia, origen, lote, stock,
destino y destinatario entre otros.
Se ha realizado el seguimiento continuo de la operacion, verificando el paso
por los almacenes intermedios, centros de distribucion, transbordos,
aduanas y en general, puntos intermedios establecidos, cumpliendo el
calendario y horarios previstos, utilizando los sistemas de informacién y
comunicacién disponibles.

Elabora un presupuesto del servicio logistico, calculando los costes en funcién
de las variables que intervienen en la ejecucién del servicio de distribucion y
sus posibles desviaciones.

Criterios de evaluacion:

a)

b)

c)

d)

e)

f)

Se ha calculado el coste estimado de la gestion logistica de mercancias,

considerando todos los costes asociados a cada operacion y/o

departamento y al menos:

— Costes de almacenaje y stock.

— Coste de operaciones auxiliares de conservacion y mantenimiento.

— Coste de transporte, recogida y/o entrega de las mercancias.

— Costes de manipulacion de la mercancia (carga, descarga, preparacion
entre otros).

— Costes de devoluciones.

— Coste de gestion de la documentacion e informacion, entre otros.

Se ha elaborado el presupuesto o informe que recoge el escandallo de

costes y las estimaciones de coste por operacién o servicio con el cliente,

de forma detallada, y utilizando hojas de célculo u otras aplicaciones

informaticas adecuadas.

Se ha transmitido el informe que recoge el presupuesto de costes, en

tiempo y forma, a las personas designadas por la organizacion o al

departamento encargado de la elaboracién de la oferta.

Se ha realizado el control de costes mediante la comparacion de los costes

realmente producidos con los presupuestados inicialmente.

Se han determinado las medidas correctoras a partir de la identificacion,

interpretacion y analisis de la informaciébn sobre las causas de las

variaciones producidas respecto de los costes previstos.

Se han transmitido las propuestas de mejora para la eficiencia de la cadena

logistica, en tiempo y forma, a las personas designadas por la organizacion

0 a los superiores jerarquicos.
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3. Gestiona las operaciones sujetas a la logistica inversa, determinando el
tratamiento a dar a las mercancias retornadas y mejorando la eficiencia de la
cadena logistica.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha identificado el tratamiento para las mercancias retornadas
-reparacion, reciclado, eliminacion o reutilizacion en mercados secundarios-
a partir de la informacién procedente del remitente o destinatario, utilizando
el sistema de comunicacion establecido.

b) Se han organizado las actividades relacionadas con la logistica inversa
segun la politica de devolucion o acuerdos alcanzados con los clientes.

c) Se ha evitado la obsolescencia y/o contaminacién de las mercancias,
tomando las medidas necesarias en funcion de las cualidades de los
productos retornados y cumpliendo la normativa sanitaria y medioambiental
vigente.

d) Se ha coordinado la recogida de los envases retornables con la entrega de
nueva mercancia, cumpliendo la normativa vigente y optimizando la ruta,
los espacios y los tiempos.

e) Se ha realizado la gestion de las unidades y/o equipos de carga
(contenedores, paletas, cajas y otros embalajes de las mercancias)
considerando su reutilizacién en otras operaciones de la cadena logistica y
evitando el transporte en vacio.

f) Se ha organizado la reutilizacibn de envases y embalajes en otras
operaciones o por otro operador, de acuerdo a las especificaciones,
recomendaciones y normativa vigente.

4. Gestiona la relacién con proveedores de la cadena logistica, utilizando los
sistemas de informacién y comunicacién adecuados.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha validado la informacién procedente del sistema de comunicacion y
seguimiento de las mercancias establecido por la organizacién, registrando
la informacion en la aplicacion o sistema de comunicacion establecido con
el proveedor.

b) Se ha transmitido la informacion procedente del sistema de comunicacion y
seguimiento de las mercancias a los proveedores, informado de las
incidencias.

c) Se han organizado las incidencias y contingencias ocurridas durante el
proceso logistico, detectando aquellas que se repiten y/o son susceptibles
de prever su existencia.

d) Se han calculado periddicamente los indicadores de calidad y eficiencia de
la cadena logistica, "Key Performance Indicators" (KPI), siguiendo los
criterios establecidos por la organizacion y/o las recomendaciones de
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organizaciones reconocidas, nacional e internacionalmente y considerando,
al menos:

— Entregas a tiempo: porcentaje de entregas a tiempo.

— Entregas completas: porcentaje de entrega completas.

— Calidad en la entrega: porcentaje pedidos con incidencias.

— Tiempo de descarga: porcentaje pedidos descargados a tiempo.

e) Se han propuesto las conclusiones, mejoras y acciones correctoras
oportunas, considerando la interpretacion de los resultados del célculo de
los indicadores logisticos de calidad y eficiencia respecto al nivel del
servicio entre los elementos de la cadena logistica.

5. Analiza y controla las incidencias mas habituales en la cadena logistica,
aplicando los procedimientos oportunos para resolverlas.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha ejecutado la resolucibn de las incidencias y reclamaciones
procedentes de proveedores y clientes en el menor tiempo posible,
realizando las gestiones necesarias.

b) Se han determinado los cambios de responsabilidad en los imprevistos,
incidencias y reclamaciones de la cadena logistica, mediante la
comprobacién de los documentos adecuados.

c) Se han resuelto las dificultades sobrevenidas dentro de la cadena logistica
de manera consensuada con los operadores implicados, por escrito.

d) Se han elaborado los planes de accién alternativos para la resolucién de
imprevistos més frecuentes, evaluando necesidades de recursos humanos
y materiales.

e) Se ha realizado la resolucion de las contingencias, emergencias y/o
desabastecimiento de las mercancias, siguiendo lo definido en el protocolo
de imprevistos y/o plan de emergencia acordado con los clientes.

Duracion: 80 horas.
Contenidos basicos:
Logistica del comercio electronico

- La funcidn logistica en la empresa.

- Anadlisis de la cadena logistica del comercio electronico de la empresa:
definicion y fases.

- Gestion de la cadena logistica del comercio electronico de la empresa.

- Calidad total y "just in time" en comercio electronico.

- Tecnologias y sistemas de informacidbn en logistica del comercio
electronico.
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- Sistemas de comunicacién aplicados a las operaciones logisticas del
comercio electrénico: RFID (radiofrecuencia), EDI, GPS, CRM, servicios
Web y correo electronico, entre otros.

Presupuestos y costes logisticos del comercio electrénico

- Presupuestos: tipos, desviaciones y control presupuestario de la cadena
logistica.

- Andlisis de los costes logisticos: costes directos e indirectos de la logistica
del comercio electrénico.

- Elaboracién del escandallo de costes logisticos del comercio electrénico.

- Control de costes logisticos del comercio electronico.

- Costes afectos a las devoluciones de comercio electronico.

- Andlisis de desviaciones de costes de comercio electrénico.

- Mejora de la eficiencia en los costes logisticos del comercio electronico.

- Optimizacion del coste y del servicio de la cadena logistica del comercio
electrénico.

Logistica inversa del comercio electronico

- Tratamiento de devoluciones: reparacion, reciclado, reutilizacion,
eliminacion, entre otros.

- Evaluacion de las causas de devoluciones.

- Reutilizacién de unidades y equipos de carga.

- Pools de paletas.

- Contenedores y embalajes reutilizables.

- Especificaciones, recomendaciones y normativa vigente sobre envases y
embalajes para comercio electronico.

Sistemas de informacion y seguimiento de las operaciones logisticas del comercio
electrénico.

- Aplicacion de sistemas de informacion y seguimiento de las operaciones
logistica del comercio electrénico: validacidon, registro y recuperacién de
informacion logistica.

- Medicion y seguimiento de la calidad y eficiencia de la logistica del
comercio electronico.

- Establecimiento de indicadores clave (Key Performance Indicators - KPI's)
de la logistica del comercio electrénico.

- Mejora continua de procesos logisticos del comercio electrénico.

Gestion de incidencias logisticas en comercio electronico

- Elementos del servicio de atencién al cliente de comercio electrénico.
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- Sistema de gestion de incidencias en comercio electronico.
- Planes de contingencia en la gestion de incidencias logisticas del comercio
electronico.

- Mejora continua de procesos de gestion de incidencias en comercio
electrénico.

Orientaciones pedagdgicas.

Este mddulo profesional contiene la formacion necesaria para desempefar las
funciones de gestion logistica del comercio electronico.

Las funciones antes citadas incluyen aspectos como:

a) Usar tecnologias y sistemas de informacion y comunicacion aplicados a las
operaciones logisticas del comercio electronico.

b) Planificar y controlar costes logisticos del comercio electronico.

c) Ejecutar acciones de seguimiento, trazabilidad, logistica inversa e
incidencias logisticas de los pedidos de comercio electrénico.

Las actividades especificas asociadas a estas funciones se aplican en:
— El control de mercancias y devoluciones en transito y de stocks en
almacenes.

— La deteccion de cuellos de botella en la cadena de suministros del comercio
electrénico.

— La elaboracion de escandallos de costes logisticos del comercio electronico.

La formacién del médulo contribuye a alcanzar los objetivos generales g), h), i), |),
m), ) y o) del ciclo formativo, y las competencias profesionales, personales y 1), m),
f), 0), p) y q) del curso de especializacion.

Las lineas de actuacién en el proceso de ensefianza aprendizaje que permiten
alcanzar los objetivos del modulo versaran sobre:

— La deteccion de incidencias logisticas a lo largo de toda la cadena de
suministros del comercio electronico.

— EI analisis de los indicadores clave de la cadena de suministros del
comercio electrénico para identificar y corregir ineficiencias.

— El reconocimiento de los elementos y parametros que determinan el coste
logistico del comercio electronico.

Moédulo Profesional: Atencién al cliente, consumidor y/o usuario de comercio
electrénico.

Equivalencia en créditos ECTS: 6
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Cddigo: 5133.
Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacién.

1. Identifica adecuadamente la consulta, queja o0 reclamacion del
cliente/consumidor/usuario online de comercio electronico, deduciendo lineas
de actuacion.

Criterios de evaluacion:

a) Se han identificado adecuadamente el interlocutor y la empresa con el
cliente/consumidor/usuario de comercio electrénico al iniciar la relacion
presencial, telefénica o telemética.

b) Se ha adoptado la actitud correcta durante la atencion al cliente: modos
amables, interés por el interlocutor y su peticion.

c) Se ha atendido la peticion con diligencia y por el canal establecido para la
atencion al cliente/consumidor/usuario de comercio electronico.

d) Se han ordenado los hechos cronolégicamente y determinado las partes
intervinientes, obteniendo una idea general del objeto de la consulta, queja
o reclamacion.

e) Se han identificado y valorado los siguientes elementos en los aspectos
puntuales del relato, concretando el contexto que rodea la situacion
expuesta por el solicitante:

— Las lagunas existentes.

— Los criterios y elementos subjetivos del mismo introducidos por el
cliente/consumidor o usuario de comercio electrénico.

— EIl objetivo del consumidor detectando si desea informacion o presentar
denuncia/reclamacion.

f) Se ha deducido si la respuesta puede ser inmediata, aplazada o si es
posible que el consumidor presente denuncia o reclamacion, para la
adopcién de las medidas que se requieran en el procedimiento establecido.

2. Informa y orienta al consumidor de sus derechos y de posibles mecanismos de
mediacién/arbitraje en relacion con la cuestidn planteada, siguiendo protocolos
establecidos y aplicando la normativa vigente sobre comercio electrénico.

Criterios de evaluacion:

a) Se han pospuesto las respuestas aplicando un criterio de prudencia y
adoptando una actitud correcta cuando las consultas son complejas y
requieren la busqueda de informacién/solucion.

b) Se ha orientado al consumidor/usuario para que exprese claramente su
problema en la cumplimentacion de la documentacion de consumo
(formulario de desistimiento, hojas de reclamaciones, otras).
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c)

d)

f)

Se han especificado adecuadamente los mecanismos de
mediacion/arbitraje y los documentos necesarios que ha de presentar para
la tramitacion y verificacion del fundamento de la reclamacion/consulta
(facturas, contratos, presupuestos, resguardos, folletos, etc...) en la
informacion que se suministra al consumidor.

Se ha identificado la fuente de informacion mas fiable y obtenido los datos
necesarios por medios convencionales o electronicos ante la consulta
planteada, cumpliendo los procedimientos establecidos para su resolucion.
Se ha elaborado la respuesta a la consulta planteada, en su caso,
describiendo clara y ordenadamente posibles situaciones y vias de
actuacion.

Se ha transmitido la solucion a la consulta planteada al
cliente/consumidor/usuario mediante cita, correo postal, teléfono o a través
de medios electronicos, en tiempo y forma establecidos.

Deriva quejas y reclamaciones hacia los departamentos de empresa y/o
entidades y organismos competentes para gestionarlas, satisfaciendo el
objetivo o interés del consumidor en la resolucion del conflicto.

Criterios de evaluacion:

a)

b)

Se han determinado las prioridades de forma conjunta con el equipo
profesional en la ejecucién del plan de actuacion previamente establecido
por la empresa/organizaciéon, en funcién de la complejidad del problema y
de acuerdo con las pautas establecidas.

Se han identificado adecuadamente los departamentos de empresa,
organismos, instituciones y/o instancias con competencias para resolver el
problema.

c) Se han presentado las reclamaciones en tiempo, forma y contenido,

siguiendo el procedimiento administrativo establecido por la ley y/o, en su
caso, por la organizacién y/o empresa, utilizando medios convencionales o
electronicos.

d) Se ha verificado la recepcion correcta y tratamiento de la reclamacion con el

departamento de empresa/organismo ante la que se ha presentado.

e) Se ha facilitado informacion sobre las fases de tramitacion de la

reclamaciéon al cliente/consumidor/usuario de comercio electrénico,
utilizando medios convencionales o electronicos.

Controla el proceso de reclamacion de consumo en el ambito del comercio
electronico, detectando anomalias o retrasos.

Criterios de evaluacion:
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a) Se ha realizado el seguimiento de la reclamacion tramitada ante
organismos/empresas, obteniendo informaciéon de la fase en que se
encuentra y adoptando, en su caso, medidas en el momento preciso.

b) Se ha verificado que las respuestas llegan en forma y plazo establecidos.

c) Se ha informado/orientado al reclamante de cada actuacion y resultado
obtenido, ya sea de forma oral, escrita y/o por medios electronicos,
sefialando las posibles opciones a decidir por parte del
cliente/consumidor/usuario de comercio electronico.

d) Se ha organizado y procesado la informacion recogida, aplicando técnicas
de archivo, estadisticas y, en su caso, de tratamiento informatico de la
informacion para facilitar el analisis posterior de los datos.

e) Se han detectado anomalias o retrasos durante el control del proceso de
reclamacioén, identificando posibles soluciones y escalandolas al éarea
corporativa responsable.

5. ldentifica oportunidades de mejora de la calidad de sistemas, procedimientos y
herramientas del comercio electrénico, escuchando la voz del cliente a través
de todos los canales habilitados.

Criterios de evaluacion:

a) ldentifica usuarios y/o clientes de comercio electrénico dispuestos a
proporcionar informaciéon de calidad sobre la mejora de sistemas,
procedimientos y/o herramientas empleados, con el fin de incentivar su
comportamiento.

b) Revisa las opiniones de producto/servicio vertidas en canales propios
(web/blog corporativo, tienda online, redes sociales, etc.), asi como en
medios ajenos (redes sociales, foros, directorios, marketplaces, etc.),
identificando aspectos de mejora concretos.

c) Analiza los productos y/o servicios que el usuario intenta localizar utilizando
el buscador interno de la web/tienda online, identificando necesidades no
satisfechas y/o una arquitectura de la informacion deficiente.

d) Revisa las conversaciones comerciales mantenidas a traveés del chat de la
web/tienda online, identificando frases literales y términos empleados por
usuarios y/o clientes para referirse a los productos/servicios y que sean
susceptibles de ser incorporados a los argumentarios de ventas y textos
publicitarios.

e) Analiza el contenido de quejas y sugerencias en redes sociales,
identificando y caracterizando el problema con las frases literales y términos
empleados por los usuarios y/o clientes.

Duracién: 50 horas.

Contenidos basicos:
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Comunicacion en situaciones de quejas y reclamaciones de comercio electronico.

Quejas y reclamaciones: concepto, caracteristicas, canales,
procedimientos, técnicas, documentacion.

Normativa aplicable al comercio electronico: publicidad, consumo, servicios
de la sociedad de la informacion y proteccion de datos personales.

Otra normativa aplicable.

Informacion y orientacion en situacion de mediacion y arbitraje de comercio
electronico.

Mediacion y arbitraje: concepto, caracteristicas, canales, procedimientos,
técnicas, documentacion.

Normativa aplicable a la resolucion amistosa de conflictos de comercio
electronico.

Tramitacion y gestion de quejas y reclamaciones de comercio electronico

Servicio de atencion al cliente: concepto, estructura organica, funciones.
Interacciones con otros departamentos de la empresa.

Tramitacion y gestion de expedientes.

Catalogacion y archivo de la documentacién de consumo.

Calidad del servicio: deteccion de anomalias.

Evaluacion del servicio: medidas correctoras.

Reclamaciones y denuncias

Tramitacion y gestion: estado de tramitacion del expediente administrativo,
actuacion administrativa y los actos administrativos, catalogaciéon y archivo
de la documentacion.

Calidad del servicio: tratamiento de anomalias: forma, plazos,
incidencias/anomalias.

Procedimientos de control del servicio: parametros y técnicas.

Evaluacion y control del servicio: métodos de evaluacion y medidas
correctoras.

Calidad en comercio electrénico

Identificacion de oportunidades de mejora de la calidad en comercio
electronico: usuarios/clientes de referencia.

Técnicas de investigacion de la voz del cliente: revisidbn de opiniones de
producto/servicio (Review mining), buscador interno de plataforma de
comercio electronico, chats, redes sociales y quejas, entre otras.
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Orientaciones pedagdgicas.

Este modulo profesional contiene la formacién necesaria para desempefar las
funciones de atencion al cliente de comercio electrénico.
Las funciones antes citadas incluyen aspectos como:

a) Gestionar las demandas de consumo.
b) Informar y orientar al cliente.
c) Controlar la calidad y evaluar el servicio de atencion al cliente.

Las actividades profesionales asociadas a estas funciones se aplican en:

— La identificacion, tramitacion y gestion de consultas, quejas, reclamaciones
y solicitudes de arbitraje, entre otras.

— La informacion y orientacidon hacia procedimientos extrajudiciales de
resolucion de conflictos de consumo.

— La gestidn de calidad del servicio de atencion al cliente.

La formacion del modulo contribuye a alcanzar los objetivos generales 1), m), i) y 0)
del ciclo formativo, y las competencias profesionales, personales y sociales I), m), i),
0), p) ¥ q) del curso de especializacion.

Las lineas de actuacién en el proceso de ensefianza aprendizaje que permiten
alcanzar los objetivos del modulo versaran sobre:

— EI reconocimiento de los procedimientos, legislacion y documentacion
asociados a los distintos tipos de demandas de consumo en comercio
electrénico.

— El conocimiento de soluciones extrajudiciales a conflictos de consumo.

— El andlisis e identificacién de cuellos de botella en el servicio de atencion al
cliente de comercio electrénico.

Mdédulo Profesional: Formacion en centros de trabajo.
Equivalencia en créditos ECTS:10

Cddigo: 5134.
Resultados de aprendizaje y criterios de evaluacion.

1. Administra una plataforma de comercio electrénico a nivel técnico y de gestién,
aplicando técnicas de supervision y funcionalidad.

Criterios de evaluacion:
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d)

e)

f)

)

h)

Se ha efectuado el mantenimiento de la plataforma de comercio electrénico,
aplicando técnicas de verificacion de su estado, rendimiento y posibles
incidencias.

Se han publicado y actualizado las fichas de producto y/o servicio,
aplicando técnicas de gestion de informacion comercial de forma
coordinada con todas las areas de negocio implicadas.

Se han identificado tendencias de compra y consumo a través del
seguimiento del contenido publicado en la plataforma de comercio
electrénico, aplicando diversas técnicas de monitorizacion.

Se han gestionado las consultas formuladas por clientes y/o usuarios a la
empresa a través de la plataforma de comercio electrénico, aplicando
técnicas de atencion al cliente y resolucion de conflictos acordes con la
normativa vigente de proteccion de datos personales y de defensa de
consumidores y usuarios.

Se han gestionado los pedidos realizados en la plataforma de comercio
electronico de forma coordinada con el éarea de logistica/almacén,
garantizado su trazabilidad.

Gestiona el marketing relacional aplicAndolo a clientes y/o usuarios de
comercio electronico

Criterios de evaluacion:

a)

b)

f)

Se ha contribuido a analizar y/o mejorar el disefio de una base de datos
relacional de clientes y/o usuarios de comercio electronico, utilizando
herramientas digitales especificas.

Se ha contribuido a analizar y/o mejorar el proceso de integracién técnica
de datos provenientes de fuentes externas, incluyendo procedimientos para
garantizar la limpieza y calidad de los mismos en la base de datos.

Se han definido segmentos de clientes y/o usuarios identificados en la base
de datos como destinatarios de las acciones informativas, comerciales y de
comunicacion.

Se han determinado acciones informativas, comerciales y de comunicacion
sobre determinados segmentos de clientes y/o usuarios de comercio
electronico identificados en la base de datos, permitiendo un seguimiento,
control y correccién de desviaciones en el caso de que se produjeran.

Se han desarrollado planes de accidon enfocados en una monitorizacion del
sistema relacional de clientes y/o usuarios de comercio electronico
identificados en la base de datos, asi como de su cuadro de mandos
general.

Se ha aplicado la normativa vigente en materia de proteccion de datos de
caracter personal durante todo el proceso de gestibn de clientes y/o
usuarios de comercio electrénico identificados en la base de datos.
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3. Gestiona la logistica del comercio electrénico, optimizando costes en la cadena
de valor.

Criterios de evaluacion:

a) Se ha realizado el seguimiento de mercancias en toda la cadena logistica,
comprobando las fases y operaciones a realizar de acuerdo con los niveles
de servicio y calidad establecidos.

b) Se han elaborado y/o revisado presupuestos de servicios logisticos,
calculando los costes en funcién de las variables que intervienen en la
ejecucion del servicio de distribucion.

c) Se han gestionado las operaciones sujetas a la logistica inversa, verificando
el tratamiento a dar a las mercancias retornadas para mejorar la eficiencia
de la cadena logistica.

d) Se han utilizado los sistemas de informacién y comunicacién adecuados
para la gestiébn y atencién de las relaciones con los proveedores de la
cadena logistica.

e) Se han analizado y controlado las incidencias mas habituales en la cadena
logistica y los procedimientos oportunos para resolverlas y prevenirlas.

4. Gestiona la atencion al cliente de comercio electrénico, solucionando las
incidencias en la prestacion de servicios.

Criterios de evaluacion:

a) Se han analizado las consultas, quejas y/o reclamaciones en materia de
consumo para deducir lineas de actuacién y canalizacién de las mismas
hacia los departamentos de empresa y/o organismos competentes.

b) Se han analizado los mecanismos de mediacion/arbitraje para la solucién
de situaciones de conflicto en materia de consumo relacionados con el
comercio electronico, de acuerdo con la normativa vigente.

c) Se han aplicado técnicas de comunicacion en situaciones de
orientacion/informacion al cliente/consumidor/usuario, tanto en la gestion de
guejas y reclamaciones individuales como en las referidas a otros
departamentos, instituciones u organismos.

d) Se han aplicado técnicas de negociacién en situaciones de reclamacion en
materia de consumo relacionados con el comercio electronico, persiguiendo
soluciones de consenso entre las partes.

e) Se han aplicado métodos de control de calidad y de mejora de los procesos
de atencién/informacion al cliente/consumidor/usuario de comercio
electronico, de manera que se reduzca el coste y el tiempo de atencion y se
facilite el acceso a la informacion.

Duracién: 80 horas.
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Orientaciones pedagdgicas.
Este modulo profesional contribuye a completar las competencias de este curso de

especializacion y sus objetivos generales, tanto aquellos que se han alcanzado en
el centro educativo, como los que son dificiles de conseguir en el mismo.
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ANEXO I
Espacios y equipamientos minimos
Espacios:
_ _ Superficie m?
Espacio formativo
30 alumnos 20 alumnos
Aula Polivalente 60 40

Equipamientos:

Espacio formativo

Equipamiento

Aula Polivalente

Ordenadores instalados en red.

Conexion a Internet.

Medios audiovisuales.

Sistemas de reprografia.

Programas informéaticos especificos del curso de
especializacion.

Almacenamiento de archivos en la nube.
Aplicaciones de ofimatica de escritorio/en la nube.
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Especialidades del profesorado con atribucién docente en los modulos profesionales
del curso de especializacion de Comercio electronico

Mdédulo Profesional

Especialidad del
profesorado

Cuerpo

5130. Administraciéon de
plataformas de

Procesos comerciales

Profesores Técnicos de
Formacioén Profesional

comercio electrénico | e

Profesor Especialista

5131. Gestion del .
marketing relacional
aplicado al comercio

Organizacion y Gestion
Comercial

Catedraticos de
Ensefianza Secundaria.
Profesores de
Ensefianza Secundaria

electrénico

Profesor Especialista

5132. Logistica del

Procesos comerciales

Profesores Técnicos de
Formacioén Profesional

comercio electrénico

Profesor Especialista

5133. Atencion al cliente,
consumidor y/o

Procesos comerciales

Profesores Técnicos de
Formacioén Profesional

usuario de comercio
electrénico °

Profesor Especialista
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Titulaciones habilitantes a efectos de docencia

Cuerpos

Especialidad del
profesorado

Titulaciones

e Catedraticos de Ensefianza
Secundaria. °

e Profesores de Ensefianza
Secundaria.

Organizacion y
Gestion Comercial

¢ Diplomado en Ciencias
Empresariales

ANEXO 11l C)

Titulaciones requeridas para impartir médulos profesionales que conforman el curso
de especializaciéon para los centros de titularidad privada, de otras administraciones

distintas a la educativa y orientaciones para la administracién educativa

Médulos profesionales

Titulaciones

comercio electrénico

comercio electrénico

5130. Administracion de plataformas de

5131. Gestion del marketing relacional
aplicado al comercio electrénico

5132. Logistica del comercio electronico

5133. Atencion al cliente y/o usuario de

e Titulo de Grado universitario o titulacion
equivalente, ademas de la formacion
pedagdgica y didactica de nivel de Postgrado,
de acuerdo con lo dispuesto en el articulo 100
de la Ley Organica 2/2006, de 3 de mayo, de
Educacion (LOE), sin perjuicio de la habilitacion
de otras titulaciones que, a efectos de docencia
pudiera establecer el Gobierno para
determinadas areas, previa consulta a las
Comunidades Autonomas.
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ANEXO Il D)

Titulaciones habilitantes a efectos de docencia para impartir médulos profesionales
gue conforman el curso de especializacién para los centros de titularidad privada, de
otras administraciones distintas a la educativa y orientaciones para la administracion

educativa

Médulos profesionales

Titulaciones

5131. Gestion del marketing
relacional aplicado al
comercio electronico

Diplomado en Ciencias Empresariales.

Ademéas de alguno de los anteriores, se requerira g
formacion pedagogica y didactica de nivel de Postgradd
recogida en Real Decreto 1834/2008, de 8 de noviembre
por el que se definen las condiciones de formacién para e
ejercicio de la docencia en la educacion secundarig
obligatoria, el bachillerato, la formacion profesional y lag
ensefianzas de régimen especial y se establecen las
especialidades de los cuerpos docentes de ensefianzg
secundaria.
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ANEXO IV A)

Correspondencia de las unidades de competencia acreditadas de acuerdo con lo
establecido en el articulo 8 de la Ley Orgénica 5/2002, de 19 de junio, con los
maodulos profesionales para su convalidacion

Unidades de competencia acreditadas

Modulos profesionales convalidables

UC2387_3 Gestionar plataformas de
comercio electrénico

5130. Administracion de plataformas de
comercio electrénico

UC2388_3 Administrar sistemas
relacionales de gestion de
clientes y/o usuarios (CRM).

5131. Gestion del marketing relacional
aplicado al comercio electronico

UC1005_3 Colaborar en la optimizacion
de la cadena logistica con los
criterios establecidos por la
organizacion.

5132. Logistica del comercio electronico

UC0245_3 Gestionar las quejas y
reclamaciones del cliente
/consumidor / usuario

5133. Atencion al cliente y/o usuario de
comercio electrénico

47



MINISTERIO
DE EDUCACION
Y FORMACION PROFESIONAL

Curso de especializacion en Comercio electronico

Pagina 48 de 48

ANEXO IV B)

Correspondencia de los modulos profesionales con las unidades de competencia
para su acreditacion

Médulos profesionales
superados

Unidades de competencia
acreditables

5130. Administracion de plataformas de
comercio electronico

UC2387_3 Gestionar plataformas de
comercio electronico

5131. Gestion del marketing relacional
aplicado al comercio electrénico

UC2388_3 Administrar sistemas
relacionales de gestion de
clientes y/o usuarios (CRM).

5132. Logistica del comercio electronico

UC1005 3 Colaborar en la
optimizaciéon de la cadena
logistica con los criterios
establecidos por la
organizacion.

5133. Atencion al cliente y/o usuario de
comercio electronico

UC0245_3 - Gestionar las quejas y
reclamaciones del cliente
/consumidor / usuario
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